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DEL SERVEI D'ATENCIO AL CLIENT

TITOL |

DEL SERVEI D'ATENCIO AL CLIENT, DEL SEU TITULAR
| FUNCIONS

CAPITOL |

LEGISLACIO APLICABLE, APROVACIO DEL REGLAMENT, |
DEPENDENCIA DEL DEPARTAMENT O SERVEI D'ATENCIO AL C LIENT.

Article 1r. Aquest Reglament per a la Defensa del Client d@ABAR VIDA, S.A. de
Seguros y Reaseguros (d'ara endavant "Cajamar did#Entitat"), regula l'activitat
del Servei d'atencio al client de Cajamar Vidarédéndavant “el Servei”), que es crea a
I'empara del que estableix la Llei 44/2002 de 22oembre, de mesures de reforma
del sistema financer, el Reglament dels comisstopat a la defensa del client de
serveis financers aprovat pel Reial Decret 303/2@@4 20 de febrer, I'Ordre
ECO/734/2004, d'11 de marg, sobre els departameetyeis d'atencio al client de les
entitats financeres i per la resta de normativaptementaria que se li apliqui.

El Reglament I'ha aprovat el Consell d'Administéade Cajamar Vida en la reunié de
29 de novembre de 2004.

Article 2n. El Servei depén jerarquicament de la Direcci6 der@ar Vida, de manera
gue es garanteix que el Servei pren de manera@utles decisions referents a lI'ambit
de la seva activitat i, també, s'evitin conflictéiateres.

Sense perjudici del que estableix el paragraf mmte€Cajamar Vida adoptara les
mesures oportunes per garantir que els procedirpeensstos per a la transmissio de la
informacié requerida pel Servei a la resta de $ere I'organitzacié responguin als
principis de rapidesa, seguretat, eficacia i coacid.

Cajamar Vida s'ha d'assegurar que el seu Senvguiesibtat dels mitjans humans,

materials, técnics i organitzatius adequats peoaipliment de les seves funcions. En
particular, ha d'adoptar les accions necessariggu@ecl personal al servei d'aguest
departament disposi d'un coneixement adequat d®raativa sobre transparéncia i
proteccio dels clients de serveis financers.
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CAPITOL Il

DEL TITULAR DEL SERVEI D'ATENCIO AL CLIENT: DESIGNA  CIO,
DURADA DEL MANDAT, CAUSES D'INCOMPATIBILITAT O
INEGIBILITAT | CESSAMENT.

Article 3r. El titular del Servei ha de ser una persona amipfabilitat comercial i
professional, i amb coneixements i experiencia adgper exercir les seves funcions
en els termes que estableix I'apartat primer de 5ade I'Ordre ECO/734/2004, d'11 de
marg, sobre els departaments i serveis d'atenaibeal i el defensor del client de les
entitats financeres.

El Consell d'Administracio de I'Entitat designati@lilar del Servei, i es comunica al
Comissionat per a la Defensa de I'Assegurat i ddfd® en Plans de Pensions, i també
a l'autoritat o autoritats supervisores que comegpin per rad de la seva activitat.

Article 4t. S6n incompatibles per exercir el carrec de titdiar Servei i, per tant, no
poden ser susceptibles de nomenament les perdsitpse$ que es trobin en alguna de
les situacions seguents:

a) Els fallits i concursats no rehabilitats.

b) Els qui estiguin inhabilitats o suspesos, peralmo administrativament,
per exercir carrecs publics o d'administraciéreddiio d'entitats de credit.

c) Els qui tinguin antecedents penals.

d) Els que tinguin sota la seva responsabilitatifums operatives o comercials a
Cajamar Vida.

Article 5é. El nomenament del titular del Servei té una durnadafinida i cessara la
seva activitat per alguna de les causes seguents:

a) Per acord del Consell d’Administracio.
b) Per la pérdua dels requisits que condicionesela elegibilitat de conformitat
amb aquest Reglament i la normativa aplicable.

C) Per la mort o incapacitat sobrevinguda.
d) Per rendncia.
e) Per causar baixa en la seva relaci6 laborall'amiitat.

Vacant el carrec, el Consell d'Administracié, sepsgudici del compliment de les
resolucions ja dictades, designara un nou tituler Slervei dins dels trenta dies
immediats seglents a la data en qué es va pradvaichnt.
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CAPITOL Il

DE LES FUNCIONS DEL SERVEI D'ATENCIO AL CLIENT

Article 6e. El Servei d'atenci6 al client té per objecte atendresoldre les queixes i
reclamacions que presentin els seus clients, cglades amb els seus interessos i drets
legalment reconeguts, tant si deriven dels cordsaate la normativa de transparencia i
proteccio de la clientela com de les bones pragsiqusos financers, en particular, del
principi d'equitat.

En particular, atén les queixes i reclamacions glseassegurats de Cajamar Vida
presentin relacionades amb els seus interessessildgalment reconeguts.

A l'efecte que preveu aquest Reglament, tenen haideracié de queixes les que es
refereixen al funcionament dels serveis prestatslants de Cajamar Seguros Vida i

presentades pels retards, desatencions o quakldé&eotipus d'actuacié que s'observi en
el seu funcionament, i tenen la consideracié dewmgacions les presentades pels clients
que tinguin la pretensié d'obtenir la restitucid sk interés o dret, i posin de manifest
fets concrets referits a accions o omissions détké que suposin per a qui les formula

un perjudici per als seus interessos o drets pmonmpliment dels contractes, de la

normativa de transparéncia i la proteccioé de lantdéla o de les bones practiques i els
usos financers.

Article 7é. Tots els clients de Cajamar Vida tenen el dresaenetre a coneixement i
decisio del Servei qualsevol queixa o reclamaci® egtimin oportuna formular, en les
materies i amb subjeccid a les normes establentag@est Reglament.

Article 8¢é. En el desenvolupament de la seva funcio, correap8ervei:

a) Coneixer i resoldre les queixes i reclamaciars @ls clients formulin en relacio
amb els suposits que preveu l'article 7 d'aquegtarent.

b) Presentar davant la Direcci6 de Cajamar Vidarimés, recomanacions i
propostes, en tots aquells aspectes que sigulia sieva competéncia, i que, al
seu parer, puguin suposar un enfortiment de lesedaelacions i de la
confiangca mutua que ha d'haver entre Cajamar \Natiaseus clients.
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CAPITOL IV

DE LES OBLIGACIONS DE CAJAMAR VIDA | DELS SEUS
DEPARTAMENTS AMB EL SERVEI D'ATENCIO AL CLIENTIDE  LES
OBLIGACIONS D'INFORMACIO.

Article 9e. Cajamar Vida adoptara totes les mesures necesspeiesal millor
desenvolupament de les seves funcions pel Semtiant, de manera especial, per la
independéncia més absoluta de les seves actuacions.

Article 10e. Tots els departaments de Cajamar Vida tenen ekdiufacilitar al Servei
tota la informacié que se’ls demani en relacié de operacions, els contractes o
serveis prestats, que siguin objecte de queixaclamacid per part dels seus clients,
qguan es refereixin a matéries incloses en |'antiadseva competencia i procurar que
tots els seus directius i empleats prestin laaobiacié que calgui.

Article 11é. Cajamar Vida té el deure d'informar als seus diepbsant a la seva
disposicio a totes i cadascuna de les oficinesteded public, aixi com en el seu web
—cas que n'hi hagi i estigui dotada de contingubdigs—, la informacio seguent:

1. L'existéncia del Servei, amb indicacio de I'gdngostal i electronica de tots dos.

2. L'obligacio per part de Cajamar Vida d'atendreesoldre les queixes i
reclamacions presentades pels seus clients, tmneini de dos mesos des de
la presentaci6 al Servei.

3. Referencia al Comissionat o Comissionats perR@effensa de I'Assegurat, amb

especificacio de la seva adreca postal i electagmide la necessitat d'esgotar la

via del Servei per poder formular-hi les queixesciamacions.

Aquest Reglament.

Referencies a la normativa de transparenciaotepcio del client de serveis

financers.

ok
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TITOL I

DE LES QUEIXES | RECLAMACIONS, | LA SEVA TRAMITACIO

CAPITOL |

OBJECTE, FORMA, REQUISITS | TERMINI PER A LA PRESEN TACIO DE
LES QUEIXES | RECLAMACIONS

Article 12e. Les queixes i reclamacions han de tenir per fonanoemtractes,
operacions o serveis de Cajamar Vida respectegdals s'hagi donat un tractament que
el client consideri contrari als bons usos i praas financers, i afectin els interessos i
drets legalment reconeguts, tant si deriven delstractes, de la normativa de
transparéncia i proteccié de la clientela, comedebbnes practiques i usos financers, en
particular del principi d'equitat.

Article 13é. En tot cas, queden exclosos de la competeénciaetetiS

a) Les queixes i reclamacions que formulin elsntfi@ina vegada passat el termini
de dos anys a partir de la data en qué el cliegtitconeixement dels fets que
causen la reclamacio.

b) Les gqueixes i reclamacions relatives a les i@ateac laborals entre Cajamar
Vida i els seus treballadors i altres entitatscdidit, i també les relatives a
relacions societaries.

c) Les queixes i reclamacions referents a les fatsudiscrecionals de Cajamar
Vida pel que fa a la realitzacioé de qualsevol @oie o servei, aixi com els seus
pactes i condicions, sempre que aquesta exclas#rnbi a les queixes que es
puguin produir per dilacié o negligéncia en lasarde decisions per I'entitat.

d) Les queixes i reclamacions que estiguin sotmaselagin estat resoltes
mitjangant decisio judicial, arbitral, o mitjan¢anforme del Comissionat per a
la Defensa de I'Assegurat i del Particip en PtenBensions.

Article 14é. La presentacio i tramitacié de queixes i reclamagit caracter gratuit, i
no pot exigir-se al client cap pagament per aquastepte.

Article 15é. La presentacio de les queixes i reclamacions mmtedr-se personalment
0 mitjancant representacid degudament acreditadasugport paper o per mitjans
informatics, electronics o telematics, sempre queesats permetin la lectura, impressio i
conservacio dels documents i, en aquests casjsstisiaa les exigéncies previstes en la
Llei 59/2003, de 19 de desembre, de signaturarétect.
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Les queixes i reclamacions han de tenir el contisgguent:

a) Nom, cognoms i domicili de linteressat i, stas de la persona que el
representi, justificant aquesta representacié; eamandel document nacional
d'identitat per a les persones fisiques i dadesides a registre public per a les
juridiques.

b) Motiu de la queixa i reclamacié, amb especifi¢adara de les questions sobre
les quals es demana un pronunciament.

C) Departament, oficina o oficines, servei o estan@ntra els que s’'adreca la
gueixa o reclamacié i en la qual se n'hagin ptoelsifets.

d) Es fa constar que el client no té coneixementlgunateria objecte de queixa o
reclamacié esta sent substanciada a través docegiment administratiu,
arbitral o judicial.

e) Lloc, data i signatura.

La queixa o reclamacié s'acompanya de la provardental que estigui en poder del
client i en la qual s’hi fonamenta. La queixa olaetacié s'ha de fer amb caracter
obligatori per escrit i ha de referir-se a operasiooncretes.

Article 16é&. El termini per presentar les queixes i reclamaiés de dos anys a partir
de la data en qué el client tingui coneixement figtsque les han causades.

Totes les queixes o reclamacions rebudes pel Seraascorregut el termini establert
en el paragraf anterior, i les referides a mategies no siguin de la seva competéncia
d'acord amb l'art. 13 d'aquest Reglament, serarnjaeles.
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CAPITOL Il

DE LA TRAMITACIO

Article 17é. Un cop rebuda una queixa o reclamacio pel Serveiels termes que
estableix aquest Reglament, en els deu dies segédatrecepcio, el titular del Servei
ha de resoldre sobre I'admissié a tramit, i domaraediat trasllat al client respecte a la
seva decisio, amb acusament de rebut de la recafjwéa i deixant constancia de la
data de presentacio de la queixa o reclamacidextéedel comput del termini maxim
de dos mesos que té per resoldre I'expedientcaues

SoOn causes d'inadmissio a tramit les seguents:

a)

b)

d)

e)

Quan s'ometin dades essencials per a la tramitacesmenables, inclosos els
suposits en qué no es concreti el motiu de Iaxquereclamacio.

Quan es pretenguin tramitar com a queixa o0 metdd recursos O accions
diferents el coneixement dels quals sigui compéendels organs
administratius, arbitrals o judicials, o aquestgeiga o reclamacio es trobi
pendent de resolucié o litigi, o I'assumpte hasfiaieja resolt en aquelles
instancies.

Quan els fets, les raons i sol-licitud en queaeretin les qliestions objecte de
la queixa o reclamacio no es refereixin a operactoncretes 0 no s'ajustin als
requisits que estableix I'apartat 2 de l'articiked'Ordre ECO/734/2004, d'11 de
marg, sobre els departaments i serveis d'atehcigeat i el defensor del client
de les entitats financeres.

Quan es formulin queixes o reclamacions quengitaltres anteriors resoltes,
presentades pel mateix client en relacié amb atgixos fets.

Quan hagi transcorregut el termini per a la gexid de queixes o
reclamacions que estableix aquest Reglament.

Quan es declara la inadmissié a tramit d'una queixaclamacio per alguna de les
causes indicades, es posa de manifest a l'intereggencant decisié motivada, donant-
li un termini de deu dies naturals perqué predestseves al-legacions.

Quan l'interessat hagi contestat i es mantinggirtdeises d'inadmissio, se li comunicara
la decisi6 final adoptada, indicant-li el dret qéed’acudir al Comissionat per a la
Defensa de I'Assegurat i del Particip en PlansetsiBns.

Si no es troba prou acreditada la identitat deintJio no poden establir-se amb claredat
els fets objecte de la queixa o reclamacio, esemguel signant perqué completi la
documentacid tramesa en el termini de deu diesalaflamb adverténcia que si aixi no
ho fa, s'arxivara la queixa o reclamacié sensetraésit. Aquest termini no s'inclou en
el comput del termini de dos mesos previst en €lgraf primer d'aquest article.

Les queixes o reclamacions presentades s'han dstraegi numerar per ordre
cronologic d'entrada. Es pot disposar lI'acumuldeifexpedient amb els que tingui una
intima connexio.
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Article 18é. Un cop admesa a tramit una queixa o reclamacitituér del Servei, pot
demanar tant del client com dels diferents depantdsno serveis de Cajamar Vida totes
les dades, aclariments, informes o elements deapgme consideri pertinents per
adoptar la seva decisio.

En el cas que Cajamar Vida rectifiqui la seva situamb el client per satisfer-lo, el
Servei ho comunicara a la instancia competenfustificara documentalment.

Els clients poden desistir de les seves queixeslamacions en qualsevol moment, fet
gue donara lloc a la finalitzacié immediata delgediment pel que fa a la relaci6 amb
l'interessat.

Tant en els casos de violacié de Cajamar Vida cerdesistiment del client, s’arxivara
la reclamaci6 sense més tramit.

CAPITOL Ill

DE LA FINALITZACIO DE L'EXPEDIENT I DE LA NOTIFICAC IO DE LA
RESOLUCIO | ELS SEUS EFECTES

Article 19¢. L'expedient ha de finalitzar per mitja de Resolwdel termini maxim de
dos mesos a partir de la data de presentacioglelaa o reclamacio.

La Resolucio, que sera sempre motivada, pot rexenérets economics a favor del

client i contindra unes conclusions clares sobswldicitud plantejada en cada queixa o
reclamacid, fundant-se en les clausules contragtdes normes de transparéencia i
proteccio de la clientela aplicables, aixi comdeses practiques i usos financers. En el
cas que la decisi6 s'aparti dels criteris manifesta expedients anteriors similars, han
d'aportar-se les raons que ho justifiquin. Igualing@oden contenir exhortacions o

propostes adrecades a les parts, que tendeixionseguir una solucié equitativa per a
ambdues, aixi com a mantenir la confianga mutua.

La Resoluci6 sera notificada als interessats eerelini de deu dies naturals que es
compten des de la data, per escrit, i si escadpmea complementaria, per mitjans
informatics, electronics o telematics, sempre queesats permetin la lectura, impressio i
conservacio dels documents, i compleixin els régusevistos a la Llei 59/2003, de 19
de desembre, de signatura electronica, segonsdemignat de manera expressa el
client.

La Resolucié que desestimi la queixa o reclamaleigtgjada ha d'indicar el dret que té
el client de plantejar-la davant el Comissionat @da Defensa de I'Assegurat i del
particip en Plans de Pensions.
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Article 20e. La Resolucié que estimi la queixa o reclamacenfgjada, favorable al
client, vincula Cajamar Vida. Aquesta vinculaciéésobstacle a la plenitud de la tutela
judicial, al recurs a altres mecanismes de solw®6conflictes ni a la proteccio
administrativa.

CAPITOL IV

DE LA INCOMPATIBILITAT D'ACCIONS SIMULTANIES | INTE ~ RRUPCIO
DEL TERMINI DE PRESCRIPCIO

Article 21e. Les queixes o reclamacions presentades davantadiSén incompatibles
amb l'exercici simultani de qualsevol altra acadreclamacié sobre la mateixa questio.
A l'efecte, el client ha d'abstenir-se d'iniciap Gccid per una altra via mentre no es
produeixi resolucio pel Servei. En cas d'incompfingagquest requisit, s'arxivaran les
actuacions sense meés tramit.

Si el Servei té coneixement de la tramitacio siémi#t d'una queixa o reclamacio i d'un
procediment administratiu, arbitral o judicial setba mateixa matéria, o el Comissionat
per a la Defensa de I'Assegurat i del Particip EmsPde Pensions, s'abstindra de
tramitar la primera.

Article 22é. La presentacié d'una reclamacié davant el Servposau I'acceptacio
d'aquest Reglament i té els efectes interruptorgadarescripcié d'accions que a les
reclamacions extrajudicials reconeix l'article B @&l Codi civil.



CAJAMAR VIDA S. A. DE SEGUROS Y REASEGUROS
Dom. Soc. Plaza de Barcelona, n° 5 - 04006 Almeria. CIF: A — 04465555. R.M. de Almeria T. 838, L. 0, F. 1, H. AL-20409,

B’ cajamar

VIDA
TITOL Il
DE LA RELACIO AMB EL COMISSIONAT PER A LA DEFENSAD E

L'ASSEGURAT | DEL PARTICIP EN PLANS DE PENSIONS, DE L REGISTRE
DE RECLAMACIONS | DE LA MEMORIA

CAPITOL |

DE LA RELACIO AMB EL COMISSIONAT PER A LA DEFENSAD E
L'ASSEGURAT | DEL PARTICIP EN PLANS DE PENSIONS

Article 23e. Cajamar Vida, per mitja del titular del Servei,raéds requeriments que els
Comissionats per a la Defensa del Client de Serk@iancers puden efectuar en
I'exercici de les seves funcions, en els terminis gquests determinin de conformitat
amb el que estableix el seu Reglament.

CAPITOL Il

DEL REGISTRE INTERN DE RECLAMACIONS

Article 24e. El Servei porta, a l'efecte oportl, un registreerimt de totes les
reclamacions rebudes dels clients, en qué incomuuaiecopia de la reclamacié rebuda i
de la contestacio traslladada al reclamant.

CAPITOL Il
DE LA MEMORIA ANUAL

Article 25e. El primer trimestre de cada any natural, el Sepreisenta davant del
Consell d'Administraci6 de Cajamar Vida una Memorixplicativa del
desenvolupament de la seva funcid durant l'exeqmiecedent, que ha de tenir el
contingut minim seguent:

a) Resum estadistic de les queixes i reclamacimses amb informacié sobre el
seu nombre, admissi6 a tramit i raons d'inadmissidtius i questions
plantejades en les queixes i reclamacions, i gmnimports afectats.

b) Resum de les decisions dictades, amb indicaeib cdracter favorable o
desfavorable per al reclamant.

C) Criteris generals continguts en les resolucions.

d) Recomanacions o suggeriments derivats de la esgyariéncia, en vista d’'una
millor consecucio dels fins que informen la segauacio, incloses les propostes
de tipus organitzatiu que consideri convenientgpena proteccié millor de les
seves funcions.

Almenys un resum de la Memoria s'integrara en lmar& anual de Cajamar Vida.
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DISPOSICIONS FINALS

Primera. La regulaci6 del Servei es pot modificar per acatdl Consell
d'Administracié de Cajamar Vida, tot i que s’apbgummediatament, sense necessitat
de modificacié del Reglament, aquells mandats ivsledl Servei que estableixen les
normes reguladores de la transparéncia i protedeida clientela de les Entitats
Financeres.

Segona Aquest Reglament entra en vigor des del momeat Sjaprova pel Consell
d'Administracié de Cajamar Vida i es notifica alndissionat per a la Defensa de
I'Assegurat i del Particip en Plans de PensioadaiDireccido General d'Assegurances i
Fons de Pensions, i que ve acompanyat amb la desigdel titular del Servei.

Tercera. El Consell d'Administracié de Cajamar Vida quedzuftat per introduir totes
les modificacions d'aquest Reglament que siguigetides pel Comissionat per a la
Defensa de I'Assegurat i del Particip en Plans efesiBns, i per la Direccié General
d'Assegurances i Fons de Pensions

Quarta. A l'efecte de l'article 16 d'aquest Reglament, régd del Servei sera la
seguent:

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
CAJAMAR VIDA, S.A. de Seguros y Reaseguros.
C/ Orense, n° 2, 28020, Madrid, Espafia

Adreca electronica:cajamarvida@cajamarvida.es




